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Abstract— Everyday, competition in the business landscape is always increasing. In the year 2012, its 25th year 
of  establishment,  PT  Indokemika  Jayatama  tries  to  achieve  its  goal  to  become  the  leading  player  in  the 
chemicals  trading and distribution business. To achieve goal  to become  leading player,  Indokemika needs  to 
better  understand  market’s  perception  toward  its  service  quality.  This  study  aimed  to  achieve  that 
understanding by conducting a market survey, followed by gap analysis in service quality dimensions described 
by  INDSERV scale, which Gounaris  introduced  in 2005, and focusing the target using  Importance‐Performance 
Analysis by Martilla and  James  (1977). Questionnaires, containing 21 questions to explain B2B service quality 
attributes,  were  sent  to  Indokemika’s  active  customers.  The  Performance‐Importance  Gap  Analysis  and 
Importance‐Performance  Analysis  (IPA)  Map  inferred  that  Indokemika’s  performance  of  service  quality  is 
perceived as lower than customers’ perceived importance. This is showed by the positive gap score with average 
gap  score at 0.302, and 14 attributes dominated by Hard Process and Output Quality dimension of  INDSERV 
scale  are  above  the  average  gap.  The  IPA  Map  then  indicates  that  the  quality  attribute  that  needs 
improvement, which  has  the  third  highest  gap  score,  is  ‘Look  after  customer’s  interest’  of  the  Soft  Process 
Quality dimension. Thus, Indokemika should focus improvement in that direction. 
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1. Introduction 
 
In  developed  economies where  it  is  easy  to  set up  a  business,  increasing market  share  is  always 
difficult because of  increased  competition. Simply put, no matter what  idea  you have or business 
model you put in place there is always someone else competing with you for customers (Amerland, 
2012). Every day, competition in the business landscape is always increasing. In the year 2012, its 25th 
year of establishment and after undergoing restructurization  in the previous year,  Indokemika tries 
to reposition itself in the market to be able to achieve its goal to become the market leader.  
 
PT  Indokemika  Jayatama  (Indokemika) was  founded  in 1987 as a distributor for  Indonesia’s  leading 
group  of  chemical  producers.  Indokemika  is  a  part  of  Salim  Chemicals  Division  of  Salim  Group. 
Increased  demand  for  the  chemical  products  in  Indonesia’s  other  industrial  centers  prompted 
Indokemika to expand. In 1990 Indokemika opened a branch in Bandung followed by another branch 
in  1996  in  Semarang.  Indokemika  then  opened  representative  offices  in Medan  in  2007  and  also 
representative  offices  in  Cirebon  and  Solo  in  the  year  2009.  The  next  year,  Indokemika  opened 
representative office in Bali. Indokemika’s newest branch, Makassar, was established in 2011. 
 
Indokemika’s Vision 
"To be a  leading and  respectable  chemicals  trading and distribution  company  in  Indonesia and  to 
satisfy customers' needs by providing good quality products and services at competitive prices" 
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Indokemika’s Mission 
"Understanding the customers' needs and closely monitoring the  industry to gain competitive edge 
by using integrated information system and well structured organization" 
 
Indokemika’s main business activity  is to trade chemical materials products to various  industries  in 
Indonesia. As  an ever  growing  company,  Indokemika  is  always  trying  to  improve  its portfolio.  For 
several years prior to 2011, Indokemika’s businesses are divided into five product divisions: Industrial 
(general)  Chemicals,  Coating &  Ink  Chemicals,  Plastics &  Rubber  Chemicals,  Food  Chemicals,  and 
Cosmetics & Oleochemical division.  In terms of revenue generated, Industrial Chemicals contributes 
the biggest portion, which is around 50%. This is followed by Plastic and Rubber Chemicals with 20% 
revenue  contribution.  Though  generating  higher  revenue,  the  kind  of  products  served  by  those 
divisions is typically commodity products with tight margin. Other divisions such as Cosmetics, Food 
Ingredients deals mostly with specialty products which are smaller  in quantity but higher  in margin 
generated.  
 
Working Unit 
Indokemika’s human resources consists of approximately 300 persons, 50% of  it  is concentrated  in 
the commercial side of business (Sales and Marketing) while the rest is business support (Accounting, 
Finance, Procurement, Logistics, Collection, HR & GA). The latest restructuring in Indokemika in year 
2011 separated the function of sales and marketing.  
 
Business Issue 
As business getting more competitive every day, sales must be able to deal with new players  in the 
business  that  always  try  to  penetrate  the market.  The  increasing  competition  sometimes  led  the 
companies to enter a price‐war situation. To minimize the price‐war possibilities, every sales person 
has to maintain good relationship with the customers. The increasing competition in the downstream 
market sometimes forces the customers to seek for the best price for the same quality products  in 
the market. Even if other competitors can match or beat Indokemika’s price, the ideal scenario would 
be customers still prefer to do business with  Indokemika. That  is where customer satisfaction  level 
will determine customers’ decision to buy. 
 
When suppliers meet customers’ needs, desires and requests, thus increasing the satisfaction level of 
their customers, they can in the long term expect a positive effect regarding the profitability of their 
businesses  (Helgesen, 2007). Therefore,  it  is  important for  Indokemika to satisfy  its customers. The 
questions that need to be answered by this research are: (1) How  is customer’s perception toward 
Indokemika’s  service  quality?  (2) Which  area  of  improvement  is  needed  for  Indokemika’s  service 
quality? (3)What future actions need to be done for the improvements to be achieved? 
 
2. Business Issue Exploration 
 
To be able  to compete better  in  the market,  the company  tries  to observe customers’ satisfaction 
level  and how  it  affects  company performance. Customer  satisfaction  is perceived  as being  a  key 
driver of long‐term relationships between suppliers and buyers, as it is positively related to customer 
loyalty  and  customer  profitability  (Helgesen,  2007).  Customer  satisfaction  is  affected  by  several 
factors.  Three  major  factors  that  influence  customer  satisfaction  are  product  quality,  price,  and 
service quality. Since product quality and price are certain and relatively easier to be measured and 
compared,  competing  in  product  quality  and  pricing  are  usually  not  the  main  issue  in  the 
competition.  Service  quality  is  somewhat more  abstract  than  the  other  two,  because  it  involves 
customers’  experience  toward  the  company’s  service  level.  Thus measuring  service  quality might 
provide  challenge  for  the  company.  Bhattacharjee,  (2010),  suggests  that  service  quality 
measurement and improvement is one of the most significant strategic tools for enhancing efficiency 
and  business  growth.  Realizing  the  importance  of  service  quality  measurement,  this  research  is 
focusing on that particular area of service quality.  
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As time goes by, Indokemika’s performance grows year by year. Even though macro economical crisis 
hit the market twice  in the  last five years, which  is end of 2008 and beginning of 2012, Indokemika 
was  still able  to keep  its performance  level not  to drop.  In  terms of workforce,  Indokemika  is  still 
adding  new  employees,  mostly  to  improve  sales  force,  and  any  other  areas  that  need  to  be 
improved.  Employee  turnover  is  a  normal  thing  and  generally  will  not  destabilize  Indokemika’s 
performance. Indokemika’s business as a chemical trading and distribution company has similar and 
blending  of  characteristics with  that  of  service  and  B2B  industries.  Though  operating  in  the  B2B 
context, the approaches toward customers are somewhat similar to service industries’. The chemical 
trading and distribution business is a still growing business and new players are emerging every day. 
The  chemical  trading  and  distribution  business  is  a  still  growing  business  and  new  players  are 
emerging  every  day.  Simply  said,  a  company with  strong  financial  power  and  extensive  network 
might try to enter the market.  
 
Customer Profile and Attitude 
Indokemika’s customers are ranging from as big as Multi National Companies such as Unilever, KAO, 
L’Oreal,  to  as  small  as  home  industries  that  produces  non‐branded  detergent,  food  (cookies) 
packaging,  and many more.  The  attitudes  of  the  customers  are  different  but we  can  draw  some 
specific characteristics among similar  industries. Normally  Indokemika separate customers’ general 
business type  into two: commodity business and specialty business. Commodity business  is usually 
dealing with big volumes and tight margin. Because it is not hard to replace a product with another 
product  in  this  commodity  type  of  business,  penetrating  the market will  be  easier  but  customer 
retention could be challenging. On the other hand, specialty business needs more patient approach 
since product  replacement can’t be executed as easy as commodity business. Hence, entering  the 
market would be tough but once we established our existence, it would not be as hard to retain the 
customers. 
 
Indokemika’s Suppliers 
Indokemika has been working with local and foreign chemical manufacturers for years. Some of the 
major  suppliers  are  Styron  Indonesia,  Chimei  Corporation  (Taiwan),  Styrindo  Mono  Indonesia, 
Huntsman Tioxide (UK), Albright and Wilson, Petrocentral, Borregaard, Aditya Birla, etc. Indokemika 
also owns a manufacturing presence in the surfactant business.  
 
Marketing and Distribution Line 
To  reach  every  corner  in  Indonesia,  Indokemika  now  has  established  9  branches  that  spread 
throughout this country. Every branch holds some  inventory and  is supported by at  least one sales 
representative.  The  bigger  and  older  branches  have  more  resources  compared  to  the  younger 
branches.  The  newer  branches  with  limited  warehouse  space  are  expansions  of  nearby  bigger 
branches. For example, Solo branch was used to be part of Semarang branch, whereas Cirebon and 
Bandung  branch.  This  research  however  is  using  the  old  area  separation  that  brings  four  major 
regions: Jakarta, Surabaya, Bandung, and Semarang. 
 
A. Conceptual Framework 
One of the most widely used methods to measure the service quality level is the SERVQUAL method. 
Parasuraman et al (1988) described service quality into five aspects: Reliability, Assurance, Tangibles, 
Empathy, and Responsiveness  (RATER). SERVQUAL  is most valuable when  it  is used periodically  to 
track service quality  trends, and when  it  is used  in conjunction with other  forms of service quality 
measurement.  (Parasuraman et al, 1988).  In  the  service  realm, most of  the  researches  focused on 
measuring  service  quality  in  the  consumer  sector  are  particularly  using  the  SERVQUAL  scale 
(Gounaris, 2005). However, since the scale originally meant for consumer goods sector, it gave mixed 
results  for  B2B  context,  hence  led  Gounaris  (2005)  to  develop  an  alternative  measure,  named 
INDSERV.   
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Lee, et al  (2008) gave  the  interpretation of  the  importance‐performance map which  is provided  in 
the four quadrants, as below: 
1. Concentrate here Æ High importance, low performance 
2. Keep up the good work. Æ High importance, high performance 
3. Low priority Æ Low importance, low performance 
4. Possible overkill Æ Low importance, high performance 
 
Using this Importance‐Performance Analysis, we can obtain another view for analyzing service quality 
assessment that uses INDSERV model. Using the questions from INDSERV that can describe the four 
level of quality and use it as the quality attributes for the IPA, we can then place each attributes on 
the IPA map and analyze which aspect of quality that needs improvement. 
 
Sample Population, Size, and Limitation 
The  research’s  sample  population  is  limited  only  to  customers  of  Indokemika.  According  to 
Indokemika’s database, the total active customers, which are customers that placed purchase order 
to  Indokemika  during  the  period  of  year  2011  up  to  2012  year‐to‐date,  are  as  much  as  2370 
customers, nationally. The theory that  is widely used  in determining sample size  is Slovin’s formula. 
The formula is as following (Ariola, 2006): 
  n = N / ( 1+ ( N x e2 ))  
Where, 
n = sample size; N = population; e = margin of error 
 
This formula  is based on the calculation using 95% confidence  level with a standard margin of error 
of 5%. According to an article by DataStar (2008), often an acceptable margin of error used by survey 
researchers  falls  between  4%  and  8%  at  the  95%  confidence  level. Basing on  this  statement,  the 
biggest margin of error, 8%, will yield the minimum number of sample as much as 147. 
 
Sampling Method 
Stratified  random  sampling  could  give  broader  view  about  what  is  customers’  perception  of 
Indokemika’s service quality  in different  regions. However, since  this  research  is  intended  to get a 
result that represents the situation  in the whole company, the most suited sampling method would 
be  simple  random  sampling.  This  sampling  design  has  the  least  bias  and  offers  the  most 
generalizability (Sekaran, 2003) 
 
Survey Form Design  
Customer  survey  form  was  designed  using  attributes  generated  from  INDSERV  model.  The  21 
questions that represent the attributes are shown in Table 1. 
  
Table 1 . List of Survey Questions 
 
1  Ease of contact 
Potential 
2  Ease of obtaining product pricing 
3 
Ease of obtaining product 
information 
4  Level of technical service support 
5  Quality of product 
6  Network of principals/partners 
7  Fulfillment of special request Hard Process 
8  Ability to deliver the order in full 
9  Ability to deliver the order on time 
10 
Completeness and accuracy of 
documents 
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11  Understands customer's needs 
12  Enthusiasm of sales staff
Soft Process 
13  Handling of complaints 
14  Responsiveness to queries 
15 
Professionalism and courtesy of 
sales staff 
16  Visit frequency of sales staff 
17  Look after customer's interests 
18  Help customer to reach Objectives 
O
utput 
19 
Actually delivering benefit for 
customer 
20 
Contributes to customer's 
sales/image 
21 
Can accommodate customer's 
strategy 
 
The  scoring was using 7 point  Likert‐scale,  and  taking  suggestion  from  the  article by Martilla  and 
James  (1977),  the  importance  and  performance  measurement  is  separated  to  minimize 
compounding and order effects. Customers were also given space to give additional comments. This 
comment  space  gave  the  opportunity  to  the  customers  to  freely  share  their  opinions  toward 
Indokemika’s  services.  These  comments  are  the  source  of  qualitative  data  that might  be used  to 
assess Indokemika’s service quality. 
 
3. Business Solution 
 
A. Alternative Business Solution 
For the company to be able to enhance customer satisfaction to win in the competitive market, the 
alternative  paths  are:  lowering  price,  increasing  quality,  and  optimizing  service  quality.  Since  this 
research focus is on the impact of service quality toward customer satisfaction, the business solution 
would be optimizing service quality. 
B. Analysis of Business Solution 
From 2370 Indokemika’s active customers, as much as 173 companies that varies in line of business, 
geographic location, and sizes, have responded to the survey form and give feedback. By using survey 
data  from  173  customers,  the margin  of  error would  be  approximately  7.5%, which  is within  the 
acceptable 4 to 8% range. 
 
Data Analysis 
The proportion of the customers responding to the survey, based on product division, which relates 
to customers’ nature of business, is as shown in Table 2.  
 
Table 2. Customer Proportion Based on Survey Respondent 
 
Sales Division  Respondents Percentage 
Industrial Chemical 21 12%
Plastics & Rubber 
Chemicals  75  43% 
Oleochemical & 
Cosmetics  29  17% 
Coating & Ink Chemicals  28  16% 
Food  20  12% 
TOTAL  173  100% 
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Table 4.  Indokemika Performance‐Importance Gap 
 
Attribute / Description Question IMP PERF Gap 
Fulfillment of special 
request  Q7  5.88  5.45  0.427 
Actually delivering 
benefit for customer  Q19  5.84  5.44  0.403 
Look after customer's 
interests  Q17  6.06  5.67  0.393 
Help customer to 
reach Objectives  Q18  5.86  5.49  0.374 
Ability to deliver the 
order on time  Q9  6.27  5.90  0.371 
Handling of 
complaints  Q13  6.21  5.84  0.370 
Contributes to 
customer's 
sales/image  Q20  5.80  5.44  0.357 
Completeness and 
accuracy of 
documentation  Q10  6.23  5.88  0.350 
Understands 
customer's needs  Q11  6.13  5.79  0.337 
Network of 
principals/partners  Q6  5.78  5.47  0.320 
Can accommodate 
customer's strategy  Q21  5.65  5.34  0.318 
Responsiveness to 
queries  Q14  6.20  5.89  0.312 
Level of technical 
service support  Q4  5.92  5.62  0.309 
Ability to deliver the 
order in full  Q8  6.25  5.94  0.307 
Ease of obtaining 
product pricing  Q2  6.16  5.90  0.260 
Ease of obtaining 
product information  Q3  6.14  5.90  0.243 
Ease of contact  Q1  6.36  6.13  0.231 
Quality of product  Q5  6.27  6.03  0.231 
Enthusiasm of sales 
staff  Q12  6.20  6.05  0.150 
Professionalism and 
courtesy of sales staff  Q15  6.28  6.14  0.139 
Visit frequency of 
sales staff  Q16  5.44  5.31  0.133 
           
Average  6.044 5.743 0.302 
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